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  29/39اﺳﺘﺎن ﺗﻬﺮان : آن ﺑﺎ رﺿﺎﯾﺖ ﺑﯿﻤﻪ ﺷﺪﮔﺎن در
  ﭼﮑﯿﺪه
ﻧﮑﺎر ادر ﺳﺎل ﻫﺎي اﺧﯿﺮ اﺳﺘﻔﺎده از ﻧﻈﺮ ﻣﺪدﺟﻮﯾﺎن و ﻣﯿﺰان رﺿﺎﯾﺖ ﺑﯿﻤﺎران در ﺑﺨﺶ ﺧﺪﻣﺎت ﺑﻬﺪاﺷﺘﯽ درﻣﺎﻧﯽ ﺑﻪ ﯾﮏ واﻗﻌﯿﺖ ﻏﯿﺮ ﻗﺎﺑﻞ زﻣﯿﻨﻪ:
در ﺑﺨﺶ ﯿﻤﺎر ﺑﺿﺎﯾﺖ ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ ﻧﻘﺶ ﺑﯿﻤﻪ ﻫﺎي درﻣﺎن در زﻧﺪﮔﯽ اﻓﺮاد، رﺿﺎﯾﺖ ﺑﯿﻤﻪ ﺷﺪﮔﺎن ﻧﯿﺰ، اﻫﻤﯿﺘﯽ ﺧﺎص ﺗﺮ ﻣﯽ ﯾﺎﺑﺪ. رﺗﺒﺪﯾﻞ ﺷﺪه اﺳﺖ.
ﻗﺪﻣﯽ در  ، ﻣﯽ ﺗﻮانﺑﺎ ﺳﻨﺠﺶ ﻋﻮاﻣﻞ ﻣﻮﺛﺮ ﺑﺮ رﺿﺎﯾﺘﻤﻨﺪي ﺑﯿﻤﻪ ﺷﺪﮔﺎن.ﺗﺤﺖ ﺗﺎﺛﯿﺮ ﻋﻮاﻣﻞ ﮔﻮﻧﺎﮔﻮﻧﯽ ﻗﺮار داردو ﺳﺖ ﺑﯿﻤﻪ ﻫﺎي درﻣﺎن ﭘﯿﭽﯿﺪه ا
  .اﺳﺘﺎي ﺗﻌﯿﯿﻦ ﻣﺸﮑﻼت، ﺑﺮآورد اﻧﺘﻈﺎرات ﻣﺸﺘﺮﯾﺎن و در ﻧﺘﯿﺠﻪ ﺑﻬﺒﻮد ﮐﯿﻔﯿﺖ وﮐﺎراﯾﯽ ﺧﺪﻣﺎت درﻣﺎﻧﯽ ﺑﺮداﺷﺖر
ﺑﺎ  و ﺳﺎزﻣﺎن ﺗﺎﻣﯿﻦ اﺟﺘﻤﺎﻋﯽ اﺳﺘﺎن ﺗﻬﺮان و ارﺗﺒﺎط آن اﯾﺮان اﯾﻦ ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﺑﺎ ﻫﺪف ﺗﻌﯿﯿﻦ رﺿﺎﯾﺘﻤﻨﺪي ﺑﯿﻤﻪ ﺷﺪﮔﺎن ﺳﺎزﻣﺎن ﺑﯿﻤﻪ ﺳﻼﻣﺖﻫﺪف:
ﺣﯿﻄﻪ ﻫﺎي ﻋﻤﻠﮑﺮدي اﻧﺠﺎم ﮔﺮﻓﺘﻪ اﺳﺖ.
ﻗﺴﻤﺖ ﮐﯿﻔﯽ ﭘﮋوﻫﺶ ﺑﺎ ﻣﺼﺎﺣﺒﻪ ﺑﺎ ﻣﺪﯾﺮان ﻫﺮ دو ﺳﺎزﻣﺎن ﮐﻪ ﻣﺸﺘﻤﻞ ﺑﺮ دو ﺑﺨﺶ ﮐﯿﻔﯽ و ﮐﻤﯽ ﺑﻮد. ﺑﻮد ﺗﺮﮐﯿﺒﯽاﯾﻦ ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ از ﻧﻮع  روش:
ﺑﯿﻤﻪ ﺷﺪه ﺳﺎزﻣﺎن ﺗﺎﻣﯿﻦ اﺟﺘﻤﺎﻋﯽ در اﺳﺘﺎن ﺗﻬﺮان  483و  اﯾﺮان ﺑﯿﻤﻪ ﺷﺪه ﺳﺎزﻣﺎن ﺑﯿﻤﻪ ﺳﻼﻣﺖ 922ﺑﺮ روي ﺗﮑﻤﯿﻞ ﮔﺮدﯾﺪ. ﺑﺨﺶ ﮐﻤﯽ ﭘﮋوﻫﺶ 
ﻟﯿﮑﺮت ﺑﻮده ﮐﻪ ﺑﻌﺪ از اﻃﻤﯿﻨﺎن از رواﯾﯽ و ﭘﺎﯾﺎﯾﯽ ﭼﻨﺪ درﺟﻪ اي ر ﮔﺮدآوري داده ﻫﺎي رﺿﺎﯾﺘﻤﻨﺪي، ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﺑﻪ ﺻﻮرت ﻃﯿﻒ اﻧﺠﺎم ﮔﺮﻓﺖ. اﺑﺰا
( ﻣﻮرد اﺳﺘﻔﺎده ﻗﺮار ﮔﺮﻓﺖ. ﺑﻌﺪ از آن اﻃﻼﻋﺎت ﺑﺎ اﺳﺘﻔﺎده از آﻣﺎر ﺗﻮﺻﯿﻔﯽ  ﺗﺤﻠﯿﻠﯽ و ﺑﺎ اﺳﺘﻔﺎده از ﻧﺮم اﻓﺰار yduts tolipآن ﺑﺎ ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﻣﻘﺪﻣﺎﺗﯽ )
  ﺗﺤﻠﯿﻞ ﺷﺪﻧﺪ. ﺣﯿﻄﻪ ﻫﺎي ﻋﻤﻠﮑﺮدي و وﺿﻌﯿﺖ ﻋﻤﻠﮑﺮد ﺳﺎزﻣﺎﻧﻬﺎ ﻧﯿﺰ ﺑﺎ ﻣﺼﺎﺣﺒﻪ ﻧﯿﻤﻪ ﺳﺎﺧﺘﺎرﯾﺎﻓﺘﻪ ﺑﺎ ﻣﺪﯾﺮان دو ﺳﺎزﻣﺎن  ﺗﻌﯿﯿﻦ ﺷﺪﻧﺪ.  SSPS
ﺑﯿﺸﺘﺮﯾﻦ ﻣﯿﺰان  ،ﺑﻮد. در ﺳﺎزﻣﺎن ﺑﯿﻤﻪ ﺳﻼﻣﺖ 2/7و  2/8اﯾﺮان  رﺿﺎﯾﺘﻤﻨﺪي در ﺳﺎزﻣﺎن ﺗﺎﻣﯿﻦ اﺟﺘﻤﺎﻋﯽ و ﺑﯿﻤﻪ ﺳﻼﻣﺖﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ ﻧﻤﺮه : ﯾﺎﻓﺘﻪ ﻫﺎ
و ﮐﻤﺘﺮﯾﻦ ( 2/9ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ ﻧﻤﺮهﺻﻨﺪوق روﺳﺘﺎﯾﯽ ). در ﺑﯿﻦ ﺻﻨﺪوق ﻫﺎ ﺑﯿﺸﺘﺮﯾﻦ رﺿﺎﯾﺖ را ﺑﻪ دﺳﺖ آﻣﺪ(3ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ ﻧﻤﺮه)ﺣﯿﻄﻪ ﺣﻖ ﺑﯿﻤﻪ رﺿﺎﯾﺖ در 
ﺑﯿﺸﺘﺮﯾﻦ  (3/2ﻧﻤﺮه  )ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ داﺷﺖ. در ﺳﺎزﻣﺎن ﺗﺎﻣﯿﻦ اﺟﺘﻤﺎﻋﯽ، ﺣﯿﻄﻪ اﻧﺒﺎﺷﺖ ﺧﻄﺮ ( 2/4ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ ﻧﻤﺮه )ﻧﻤﺮه رﺿﺎﯾﺖ را ﺻﻨﺪوق اﯾﺮاﻧﯿﺎن
ﺑﯿﺸﺘﺮﯾﻦ رﺿﺎﯾﺖ را ﺟﻠﺐ ﮐﺮده ( 2/8ﻣﯿﺎﻧﮕﯿﻦ ﻧﻤﺮه)ﯿﻤﻪ ﺷﺪﮔﺎن دارا ﺑﻮد. ﺑﯿﻦ ﺻﻨﺪوق ﻫﺎي اﯾﻦ ﺳﺎزﻣﺎن ﻧﯿﺰ ﺻﻨﺪوق اﺟﺒﺎريرﺿﺎﯾﺘﻤﻨﺪي را ﺑﯿﻦ ﺑ
ﺗﺤﺼﯿﻼت، ﺗﻌﺪاد اﻓﺮاد ﺗﺤﺖ ﺗﮑﻔﻞ، ﺷﻐﻞ، اﺟﺒﺎري و اﺧﺘﯿﺎري ﺑﻮدن ﺑﯿﻤﻪ و رﺿﺎﯾﺘﻤﻨﺪي در ﻫﺮ دو ﺳﺎزﻣﺎن ﺑﯿﻦ ﯾﺎﻓﺘﻪ ﻫﺎ ﺣﺎﮐﯽ از اﯾﻦ ﺑﻮد ﮐﻪ ﺑﻮد. 
  .وﺟﻮد دارد( 10.0<pارﺗﺒﺎط ﻣﻌﻨﺎداري )
در ﻣﺠﻤﻮع رﺿﺎﯾﺘﻤﻨﺪي ﺑﯿﻤﻪ ﺷﺪﮔﺎن ﻫﺮ دو ﺳﺎزﻣﺎن ﻣﺘﻮﺳﻂ ارزﯾﺎﺑﯽ ﺷﺪ. ﺑﺎ اﯾﻦ ﺣﺎل ﺳﺎزﻣﺎن ﻫﺎي ﺑﯿﻤﻪ ﮔﺮ ﻣﯽ ﺑﺎﯾﺴﺖ ﺗﻼش  ﻧﺘﯿﺠﻪ ﮔﯿﺮي:
ﮐﺪام ﺑﺎ اﺳﺘﻔﺎده از  ﻧﻤﺮات رﺿﺎﯾﺘﻤﻨﺪي در ﻫﺮ ﺣﯿﻄﻪ ﻋﻤﻠﮑﺮدي ﻣﯽ ﺗﻮان درﯾﺎﻓﺖ ﮐﻪ  .ﻧﻤﺎﯾﻨﺪ ﻧﯿﺎزﻫﺎ و ﺧﻮاﺳﺘﻪ ﻫﺎي ﻣﺸﺘﺮﯾﺎن را ﺑﻪ درﺳﺘﯽ ﺑﺸﻨﺎﺳﻨﺪ
  ﺣﯿﻄﻪ ﻧﯿﺎز ﺑﻪ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﯿﺸﺘﺮي دارد ﺗﺎ از اﯾﻦ ﻃﺮﯾﻖ رﺿﺎﯾﺖ ﺑﯿﻤﻪ ﺷﺪﮔﺎن ﺑﯿﺶ از ﭘﯿﺶ ﺗﺎﻣﯿﻦ ﺷﻮد. 
  ﺣﯿﻄﻪ ﻋﻤﻠﮑﺮدي، ﺳﺎزﻣﺎن ﺑﯿﻤﻪ ﺳﻼﻣﺖ اﯾﺮان، ﺳﺎزﻣﺎن ﺗﺎﻣﯿﻦ اﺟﺘﻤﺎﻋﯽرﺿﺎﯾﺘﻤﻨﺪي، ﺑﯿﻤﻪ ﺷﺪه، ﮐﻠﯿﺪواژه ﻫﺎ:
  
